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Resumen: El interés por conocer las percepciones del espectador respecto a 
la calidad y el valor del servicio, se ha trasladado a los eventos deportivos. 
Conocer cuáles son los elementos determinantes para alcanzar la satisfacción 
general del espectador, propiciará a los organizadores una mayor lealtad y me-
un cuestionario, las distintas dimensiones de calidad percibida, que presenta 
un evento deportivo de combate, calidad de servicio global, satisfacción ge-
neral, elementos de la competición e intenciones futuras, según la percepción 
del espectador en los Campeonatos de España absolutos de las modalidades 
deportivas de Taekwondo y Lucha Olímpica. La dimensión de calidad per-
cibida fue la peor valorada de forma global por los espectadores de los dos 
campeonatos, siendo la calidad de resultado la menos puntuada. Sin embargo, 
-
ferencias entre ambos eventos. Estos resultados son relevantes para los gesto-
res de eventos deportivos para planificar estrategas para la mejora del servicio.
Palabras clave: gestión deportiva, evento deportivo, deportes de combate, 
espectador, calidad percibida
Abstract: The interest in knowing the user’s perceptions regarding the qual-
-
ing which are the determinant elements for the general satisfaction of the 
spectator, will cause to the organizations a greater loyalty and improvement 
in its sport projects. This study analyzes, through a questionnaire, the dif-
ferent dimensions from the quality perceived, services quality, competitions 
elements and futures intentions in the prediction of the general satisfaction 
of the spectator in Taekwondo and Wrestling Spanish Championships. The 
results indicated the quality dimension was the worst valued for the specta-
tors in both sports, being the results quality the low punctuation dimension. 
-
ships. These results would be relevant for managers in charge of sport events 
in order to plan strategies dedicated to services improvement.
Keywords: sport management, sporting event, combat sports, spectator, 
quality service
Introducción
Los deportes de combate pueden considerarse como unos de 
deportes que acompaña al hombre desde épocas ancestrales 
(Seungmo, Greenwell, Andrew, Lee y Mahony, 2008). 
Las modificaciones de los reglamentos oficiales de estos 
deportes, han propiciado que estos actualmente sean sustan-
cialmente diferentes de los que se combatía a comienzos del 
-
glamento han propiciado un mayor equilibrio del potencial 
físico entre rivales. Así mismo ha habido cambios que afec-
tan no solo al competidor sino también al espectador como 
el color del equipamiento del luchador rojo y azul, la forma 
de puntuar de una manera más clara y con marcadores elec-
trónicos, el video replay o challenger, las zonas y colores de 
combate etc.
La “gestión de eventos” se está convirtiendo en un campo 
profesional de rápido crecimiento en los últimos años en la 
que los turistas constituyen un mercado potencial para los 
eventos planificados (Getz, 2007), tanto los grandes eventos 
de masas cómo Juegos Olímpicos o Campeonatos del Mun-
do, como los eventos menores que son aprovechados por la 
población para la planificación de sus vacaciones, dónde en 
la gran mayoría de ocasiones el número de participantes es 
mayor que el de espectadores y se realizan de forma anual 
Los eventos deportivos de los deportes de combaten 
reúnen un público muy concreto. La asistencia de los especta-
dores a estos eventos depende en gran medida de la magnitud 
de los combates y cache de los contendientes. Por tanto, la ca-
lidad se está convirtiendo en una necesidad básica a la hora de 
elaborar estrategias (Gálvez y Morales-Sánchez, 2011), que 
permitan conocer la opinión de los espectadores y poder así 
diferenciarse dentro de un mercado de espectáculos deporti-
vos altamente competitivo.
Shone y Bryan (2010, p. 4) realizan una definición de los 
eventos en general como “ fenómenos que surgen de ocasiones 
no rutinarias y que tienen objetivos de ocio, culturales, persona-
les u organizativos establecidos de forma separada a la actividad 
normal diaria, cuya finalidad es ilustrar, celebrar, entretener o 
retar la experiencia de un grupo de personas”.
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La Calidad de los Servicios
En la actualidad dentro del ámbito empresarial, el concepto 
calidad es un tema crucial e importante. Cada vez más las 
empresas, tanto a nivel general como en el nivel deportivo, 
calidad, con un fin común, poder llamar la atención de los fu-
turos clientes o fidelizar los que la empresa tiene, sobre todo 
en la época que estamos viviendo, ya que es crucial para la 
supervivencia de la empresa.
Actualmente la calidad es bien necesario y básico que debe 
de tener la empresa a la hora de la elaboración de estrategias, 
con un fin principal, que es diferenciarse de las diferentes 
empresas del mercado, asegurando el progreso y estabilidad 
Dentro de los servicios, un aspecto importante que marca 
la diferencia con respecto a los productos, es que presentan 
características muy concretas, como la heterogeneidad, intan-
gibilidad e inseparabilidad, ya que se produce y se consume 
en el momento y no tienen un propietario concreto (Afthinos, 
Theodorakis y Nassis, 2005; Chelladurai y Chang, 2000; Pa-
rasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).
El gran interés por el conocimiento de cómo perciben los 
clientes el grado de calidad de los servicios deportivos, es una 
de las principales herramientas en las que las organizaciones, 
se apoyan y utilizan como una forma de profundizar en las 
características de los clientes o usuarios.
Según Calabuig, Molina y Núñez (2012), la calidad 
del servicio se podría definir como una evaluación a lar-
go plazo post-consumo o post-uso, susceptible de cambio 
en cada transacción, fuente de desarrollo y cambio de las 
actitudes hacia el objeto de consumo o uso, y que es el 
resultado de procesos psicosociales de carácter cognitivo 
y afectivo.
En relación a la satisfacción, dentro de la literatura cien-
tífica, se puede encontrar un acuerdo en el entendimiento 
del concepto satisfacción, que nos hablan de respuestas o 
evaluaciones relacionadas con el acto de compra. Encon-
trando también un consenso en la idea de que se trata de un 
juicio que varía en un continuo de lo insatisfecho a lo satis-
fecho (Crespo, 2011). En cuanto a la satisfacción del cliente, 
se reconoce como un constructo clave para los directivos y 
los investigadores interesado en las relaciones del servicio 
(Bodet, 2006). 
Por tanto, el objetivo de este estudio es analizar y compa-
rar la calidad percibida, las intenciones futuras y la satisfac-
ción desde el punto de vista del espectador en el campeonato 
de España absoluto de taekwondo y campeonato de España 
Senior de Lucha Olímpica.
Metodologia
Muestra
La muestra estuvo conformada por un total de 82 espectado-
res, 44 de Taekwondo y 38 de Lucha. En el evento de Tae-
kwondo el 54,5% fueron hombres y el 45,5% mujeres, con 
una media de edad de 37,33. Un 52,3% tiene estudios univer-
sitarios, seguido de aquellos con estudios secundarios (34,1%) 
y primarios (13,6%). El 34,1% afirma practicar cuatro o más 
veces actividad física por semana, seguido de dos o más veces 
por semana (25,0%), tres veces por semana (20,5%), ninguna 
vez (11,4%) y por último una por semana (9,1%). En cuanto 
a lo referente a la asistencia encontramos que la mayoría de 
los espectadores han acudido a otros eventos deportivos con 
anterioridad (75,0%), seguido de eventos de combate y otros 
eventos (15,9%), por primera vez a un evento (6,8%) y por 
último a sólo eventos de combate (2,3%).
En el evento de Lucha Olímpica el 54,1% fueron hombres 
y el 45,9% mujeres, con una media de edad de 33,65. Un 
48,6% tiene estudios secundarios, seguido de aquellos con es-
tudios universitarios (32,4%) y primarios (18,9%). El 37,8% 
afirma practicar cuatro o más veces actividad física por sema-
na seguido de tres o más veces por semana (24,3%), dos veces 
por semana (16,2%), ninguna vez (16,2%) y por último una 
por semana (5,4%). En cuanto a lo referente a la asistencia 
encontramos que la mayoría de los espectadores han acudido 
a otros eventos deportivos con anterioridad (78,4%), seguido 
de eventos de combate y otros eventos (10,8%), por primera 
vez a un evento (5,4%) y por último a sólo eventos de com-
bate (5,4%).
Instrumento
El cuestionario de calidad percibida en eventos deportivos 
por los espectadores de Pérez-Campos (2010) consta de di-
ferentes áreas de evaluación diseñadas en función de la litera-
son: datos sociodemográficos, calidad percibida, calidad de 
servicio global, satisfacción general, elementos de la competi-
ción e intenciones futuras.
Propiedades psicométricas
Para comprobar la validez del cuestionario propuesto, se apli-
caron los tratamientos de fiabilidad y validez. La fiabilidad 
(cálculo de la consistencia interna de la escala), se determina 
a través del coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo todos 
los factores índices adecuados en la mayoría de dimensiones 
(Tabla 1).
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Tabla 1. Fiabilidad de factores y escala.




Calidad de personal .947 6
Calidad del entorno (tangibles) .861 7
Calidad del entorno (ambiente) .839 4
Calidad de resultados .927 8
Calidad percibida .881 25
Calidad servicio global .954 5
Satisfacción general .943 5
Satisfacción (elementos de la competición) .626 3
Intenciones futuras .869 4
El análisis de la validez del instrumento se llevó a cabo en la 
tesis doctoral de Pérez-Campos (2010) en la medición de la 
calidad percibida y satisfacción de espectadores y deportistas 
en el Campeonato de España absoluto de Atletismo de pista 
cubierta y el Campeonato del Mundo de pista cubierta en 
Valencia.
Procedimiento
Los cuestionarios fueron administrados el día 15 de Febrero 
para el Campeonato de España Senior de Taekwondo en el 
pabellón deportivo donde se celebró en Cartagena, y el día 
14 de Marzo en Rivas-Vaciamadrid para el Campeonato de 
España Senior de Luchas Olímpicas. 
Los cuestionarios se administraron durante los últimos 
momentos de la competición, entre la disputa de las finales 
y la entrega de trofeos, por voluntarios formados específica-
mente para el evento. Los voluntarios eran alumnos del Gra-
do y Máster de Ciencias de la Actividad Física y el Deporte 
de la Universidad de Murcia.
Análisis de datos
El análisis de los datos se realizó, con el paquete estadístico 
SPPS 19 con licencia de la Universidad de Murcia. Las prue-
bas que se hicieron, fue análisis descriptivo y de frecuencias 
para la descripción de las variables, la prueba t de Student 
para comprar la significación de resultados entre campeona-
tos, regresión lineal múltiple para la predicción de variables 
y el Alfa de Cronbach para calcular la fiabilidad del instru-
mento.
Resultados y discusión
Resultados de las dimensiones de calidad de los espectadores 
según el campeonato
Los resultados sobre las dimensiones de calidad de las escalas 
de calidad (Tabla 3) mostraron resultados para el campeona-
to de taekwondo una media de 5,76 para la calidad del entor-
no (ambiente), para la calidad de personal una puntuación de 
5,35, seguido de la calidad del entorno (tangibles) y calidad 
de resultados con unas medias de 4,75 y 3,86, respectiva-
mente. 
En cuanto al campeonato de luchas olímpicas, la dimen-
sión más valorada fue calidad del entorno (ambiente) con una 
media de 6,20, seguido de calidad de personal 5,72, y calidad 
del entorno (tangibles) y calidad de resultados con unas me-
dias de 5,55 y 4,52 en cada una de ellas.
Los resultados de ambos campeonatos arrojaron diferen-
cias significativas entre ambos en las dimensiones de calidad 
del entorno (tangible), calidad del entorno (ambiente) y cali-
dad de resultados, y una ligera tendencia a la significación en 
la calidad de personal.
Tabla 3. Resultados dimensiones calidad percibida.
Taekwondo Lucha Olímpica
ESCALA Media DT Media DT SIG
Calidad de personal 5,35 1,28 5,72 1,06 .172
Calidad del entorno (tangibles) 4,75 1,16 5,55 1,02 .001
Calidad del entorno (ambiente) 5,76 1,01 6,20 0,85 .024
Calidad de resultados 3,86 1,15 4,52 0,86 .004
Comparando estos resultados con los obtenidos por Calabuig, 
Burillo, Crespo, Mundina, y Gallardo (2010); en las dimen-
siones de calidad de personal y calidad del entorno (tangibles) 
se aprecian puntuaciones medias más altas que las obtenidas 
en este estudio tanto en el evento de taekwondo como en el 
de lucha olímpica; 6,03 y 5,94, respectivamente. En la di-
mensión de calidad del entorno (ambiente) se obtuvo medias 
bastante más altas en ambos eventos que las obtenidas por 
Observando las puntuaciones medias obtenidas en la dimen-
sión de calidad de resultados con la de Crespo, Mundina, 
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a la obtenida en el evento de taekwondo, pero inferior en la 
obtenida en el evento de lucha olímpica. (3,78). En lo refe-
rente a las dimensiones de calidad de personal (5,27), calidad 
del entorno (tangibles) (4,66) y calidad de personal (5,27), se 
encontró con notas medias relativamente más bajas que las 
obtenidas en nuestro estudio en ambos eventos.
Resultados de otras dimensiones de los espectadores según el 
campeonato
Los resultados sobre las otras dimensiones de las escalas de 
calidad (Tabla 4) mostraron resultados para el campeonato 
de taekwondo una media de 6,34 para las intenciones futu-
ras, para la satisfacción general una media de 5,54, para la 
satisfacción (elementos de competición) una media de 5,53, 
seguido de la calidad del servicio global y calidad percibida 
con medias de 5,11 y 4,93, respectivamente. 
En cuanto al campeonato de luchas olímpicas, la dimen-
sión con más puntuación fue intenciones futuras con una 
media de 6,39, seguido de satisfacción general con media de 
6,13, para la satisfacción (elementos de competición) una me-
dia de 5,96, y por último, calidad del servicio global y calidad 
percibida con medias de 5,55 y 4,52, respectivamente.
Los resultados de ambos campeonatos arrojaron diferen-
cias significativas entre ambos en las dimensiones de calidad 
percibida, calidad del servicio global, satisfacción general e 
intenciones futuras, no encontrándose diferencias significa-
tivas en la dimensión de satisfacción (elementos de la com-
petición).
Tabla 4. Resultados de las otras dimensiones.
Taekwondo Lucha Olímpica
ESCALA Media DT Media DT SIG
Calidad percibida 4,93 1.01 5,51 0,77 .002
Calidad servicio global 5,11 1,25 5,89 1,10 .009
Satisfacción general 5,54 1,10 6,13 0,88 .028
Satisfacción (elementos de la competición) 5,53 0,92 5,96 0,81 .752
Intenciones futuras 6,34 0,72 6,39 0,74 .005
Constatando estos datos con los obtenidos por Calabuig et 
media superior a las obtenidas en nuestro estudio en ambos 
eventos (5,90). Sin embargo, en las dimensiones de satisfac-
ción general (6,12) y calidad de servicio global (5,82) se en-
contraron medias superiores en el evento de taekwondo pero 
muy similares a los obtenidos en el evento de lucha olímpica.
servicio global reflejó una media de 5,32; siendo ésta superior 
a nuestra media en el evento de taekwondo pero inferior en 
el evento de lucha olímpica. En lo referente a la dimensión 
de intenciones futuras obtuvimos unas medias en los dos 
eventos muy similares a las obtenidas por Crespo et al. (2011) 
que muestra una media de 6,19. Sin embargo, se observaron 
diferencias más significativas en las dimensiones de calidad 
percibida (4,80), satisfacción general (5,47), y calidad del ser-
vicio global (5,25), siendo medias más bajas que las obtenidas 
de calidad de servicio global, que en el evento de taekwondo 
fue ligeramente superior.
Análisis de regresión de los espectadores
Predicción de la satisfacción de los espectadores en función de 
los factores de calidad
La validez del análisis del modelo regresión se realiza mediante 
la prueba ANOVA que se puede observar en la tabla 5 y tabla 6, 
mostró que las variables independientes (los cuatro factores de 
significativa la variable dependiente (satisfacción general) de los 
espectadores del Campeonato de España de Taekwondo y del 
Campeonato de España de Lucha Olímpica. Este estadístico fue 
ser el primer criterio para validar dicho modelo de regresión.
Tabla 5. Prueba ANOVA Cto. Taekwondo.
Modelo Suma de cuadrados Gl Media cuadrática F Sig.
1
Regresión 32,397 4 8,099 15,706 ,000c
Residual 20,112 39 ,516
Total 52,509 43
 Nota: a. CAMPEONATO = 1 b. Variable dependiente: SATISFACCION, c. Variables predictoras: (Constante), Personal, Tangibles, VAR00001, Ambiente
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Tabla 6. Prueba ANOVA Cto. Luchas Olímpicos.
Modelo Suma de cuadrados Gl Media cuadrática F Sig.
1
Regresión 20,383 4 5,096 20,956 ,000c
Residual 7,781 32 ,243
Total 28,164 36
Nota: a. CAMPEONATO = 2 b. Variable dependiente: SATISFACCION, c. Variables predictoras: (Constante), Personal, Tangibles, VAR00001, Ambiente
Con el fin de poder conocer que las variables independientes 
seleccionadas fueran buenos estimadores de la variable de-
pendiente se empleó el estadístico del coeficiente de determi-
nación (R2) y la prueba de Durbin-Watson. Mediante dichos 
de calidad y la satisfacción general de los espectadores de am-
bos eventos deportivos. Se pudo observar en la tabla (7 y 8), 
que el ajuste del modelo es bueno, con un R2 igual a 0,785 
para el Campeonato de España de Taekwondo, y un resulta-
do mejor para el Campeonato de España de Lucha Olímpica 
con R2 igual a 0,851. Esto quiere decir que la variable satisfac-
ción general se predice por las variables de calidad un 78.5% 
en el caso del Cto. de Taekwondo y un 85.1% para el caso 
del Cto. de Luchas Olímpicas. Valores muy superiores a los 
obtenidos por Pérez-Campos (2010) en su tesis quien obtuvo 
una predicción del 49.9% para el Cto. de España y un pobre 
37.9% para el Cto. del Mundo.
Tabla 7. Coeficientes de correlación del Cto. de Taekwondo.
Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error típ. de la estimación Durbin-Watson
1 ,785b ,617 ,578 ,7181138 2,225
Tabla 8. Coeficientes de correlación del Cto. de Taekwondo.
Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error típ. de la estimación Durbin-Watson
1 ,851b ,724 ,689 ,4931167 2,017
El resumen del modelo de análisis de regresión lineal múlti-
ple de los factores de calidad podemos observarlo en la tabla 
(9 y 10), los coeficientes obtenidos por cada uno de los fac-
tores nos indican un nivel de significación < 0,05 para las 
escalas de tangibles y personal para Taekwondo y las de am-
biente, resultados y personal para las Luchas Olímpicas. De 
este análisis se deduce que durante el Campeonato de España 
de Taekwondo la variable que más información aporta para 
-
no (tangibles). Por el contrario, en el caso del Campeonato de 
España de Lucha Olímpica, la variable que más influye sobre 
la satisfacción de los usuarios durante el evento es la calidad 
del resultado.
Tabla 9. Coeficientes de regresión de los factores de calidad para el Cto. de Taekwondo.
Modelo
Coeficientes no estandarizados Coeficientes tipificados
t Sig.
B Error típ. Beta
1
(Constante) 1,160 ,639 1,815 ,077
Ambiente ,231 ,191 ,212 1,213 ,233
Resultados -,047 ,147 -,049 -,321 ,750
Tangibles ,332 ,154 ,349 2,155 ,037
Personal ,309 ,132 ,360 2,344 ,024
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Tabla 10. Coeficientes de regresión de los factores de calidad para el Cto. de Luchas Olímpicas.
Modelo
Coeficientes no estandarizados Coeficientes tipificados
t Sig.
B Error típ. Beta
1
(Constante) ,967 ,626 1,545 ,132
Ambiente ,347 ,155 ,334 2,242 ,032
Resultados ,455 ,124 ,448 3,685 ,001
Tangibles ,241 ,118 ,279 2,039 ,050
Personal -,069 ,100 -,083 -,689 ,496
Conclusiones
Las principales conclusiones que se obtuvieron de este trabajo 
fueron:
La calidad del entorno (ambiente) fue la escala mejor 
valorada por los espectadores de Taekwondo como de 
Luchas Olímpicas, siendo las puntuaciones más altas 
en el segundo campeonato.
La dimensión de calidad percibida peor valorada por 
los espectadores de ambos campeonatos fue la calidad 
de resultado.
Las intenciones futuras fueron el factor más valorado 
en el resto de escalas tanto para los espectadores de 
Taekwondo como de Luchas Olímpicas, siendo éstas 
algo superiores respecto al otro campeonato.
La dimensión de calidad percibida fue la peor valorada 
de forma global por los espectadores de Taekwondo y 
de Luchas Olímpicas.
La satisfacción se predice a través de las variables de ca-
lidad percibida en un 78.5% para el Cto. de España de 
Taekwondo y un 85,1% para el caso del Cto. de España 
de Luchas Olímpicas.
Aplicación práctica
Este estudio tiene como objetivo poder observar las deficien-
cias en cuestión de calidad, que pueden surgir en un even-
to deportivo, en este caso, eventos de deportes de combate. 
Con la utilización de este instrumento tendremos una he-
rramienta que nos pueda servir para mejorar la planificación, 
la gestión y la calidad de cualquier evento deportivo y poder 
conseguir un mayor número de espectadores y participantes. 
Y así poder crearles un sentimiento de lealtad hacia la prueba. 
El uso de esta herramienta, permite obtener una informa-
ción a corto plazo, que podrá ser utilizada para conocer y 
-
tadores, pudiendo actuar sobre ellos, para aumentar el grado 
de satisfacción tanto de los espectadores como de los parti-
cipantes en futuras ediciones demostrando, además, el com-
promiso de los organizadores hacia la calidad, y pudiendo 
así también optimizar los costes de la gestión de un evento 
deportivo y minimizarlos con una mejora en la planificación 
al estar totalmente orientada hacia el propio cliente.
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